REKLAMACNi PROTOKOL

Pri kazdé reklamaci ma prodavajici, pripadné
osoba urcena k opravé (servis), povinnost vydat
spotrebiteli pisemné potvrzeni o tom, kdy
reklamaci uplatnil a néasledné 1 o provedeni
opravy a o dobé jejiho trvani! Podle Zakona o
ochrané spotrebitele musi prodavajici do
reklamacniho protokolu uvést

také obsah samotné reklamace,

jaky zpusob vyrizeni

reklamace spotrebitel pozaduje

a potvrdit datum a zpusob

vyrizeni reklamace a to

vcetné doby jejiho trvani.

Nékteri prodavajici pouzivaji predtistény
formular. Obecné lze predtistény reklamacni
protokol povazovat za vhodny zpusob prijeti
reklamace pro spotrebitele i prodavajiciho. Nekdy
vsak byva na predtisténém protokolu velmi
drobnym pismem rada ustanoveni nebo odkaz na
Reklamacni rad, jehoz obsah spotrebitel nezna.
Vyjadrenim ,souhlasu®, které potvrdi svym
podpisem, tak muze napr. nevédomky prodlouzit

lhatu pro vyrizeni reklamace, ktera je jinak 30
dnt. Proto ¢téte co podepisujete!

NEPRIPUSTNA UJEDNANI

V  reklamacnich protokolech, obchodnich
podminkach a reklamacnich tradech nékterych
firem mutzZeme nalézt 1 nepripustna smluvni
ujednani, ktera vylucuji nebo omezuji prava
spotrebitele pri uplatnéni prav za vadného plnéni,
napr. pausalni poplatek za vyrizeni reklamace
apod.

K takovymto ujednanim se neprihlizi a setka-
li se spotrebitel s podobnou podminkou
v reklamacnim protokolu, neni timto ustanovenim
nijak vazan, ledaze by se sam rozhodl a platnosti
takového ustanoveni se dovolal!

SOS MaS, z. s. je nezavisla, neziskova
organizace, ktera v ramci sité svych poraden
poskytuje bezplatné spotrebitelské
poradenstvi. Kontakty na poradny SOS Mas,
z. s. naleznete na www.sos-msk.cz.

Nasi pracovnici Vam poradi a pomohou
radné uplatnit Vase prava.
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Ceska obchodni inspekce

Dozorovym orgdnem v oblasti prodeje
spotiebniho zboZi spotrebitelim je COL
V  pripadé sporu s proddvajicim
(podnikatelem) ohledné vyrizeni
reklamace miiZe spotrebitel vyuZit
bezplatného systému  mimosoudniho
reSeni spotrebitelskych sporu, tzv. ADR.
Vice na wwuw.coi.cz.

Tento letak je spolufinancovan
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MINISTERSTVO programu Ministerstva
PRUMYSLU A OBCHODU - priimyslu a obchodu CR.

Zdroje:

Zdkon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zdkonik ve znéni
pozdéjsich predpist

Zdkon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele ve

Yo
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JAK REKLAMOVAT VADNE ZBOZI ?

Porouchala se Vam zakoupend véc? Ukdzalo se, Ze
vec nemd vlastnosti, které Vam prodadvajici nebo
reklama  slibovali? Neodpovidd vée smluvené
hmotnosti, mnoZstvi nebo mire, nebo neodpovida
jakosti nebo provedenim vzorku, podle kterého jste
zbozi vybirali? Pak mate prdvo zboZzi reklamovat.

JAKA MATE PRAVA?
Prodavajici odpovida za to, ze Vam preda véc,
ktera nema vady.

Pokud tomu tak neni muzete se rozhodnout, zda budete
chtit vyrobek opravit nebo vyménit za novy.

Vyménu za novy kus lze vSak pozadovat pouze v
pripadé, ze to neni vzhledem k povaze vady

LHUTA PRO UPLATNENI PRAVA Z VAD

REKLAMOVAT MUZETE VADY, KTERE SE
VYSKYTNOU U SPOTREBNIHO ZBOZi V DOBE
24 MESIiCU OD JEHO PREVZETI. Tuto dobu
nemuze prodavajici zkratit!

Prodavajici VAm mulize navic poskytnout na

neprimérené. Pokud se tyka vada pouze nékteré
soucasti, muzete pozadovat pouze vyménu této
soucasti nikoliv celého vyrobku!
Pokud neni Vami zvoleny postup mozny, mate
pravo od smlouvy odstoupit.

Alternativné ke vsem moznostem muzete zadat

prodavané zbozi také smluvni zaruku, tzv.
zaruku za jakost. Muze tak ucinit vyslovné ve
smlouvé, dokladu o koupi nebo v ,potvrzeni o
pravech, zcela vsak postaci pokud je na véci, obalu
nebo v reklamé uvedena zarucni doba nebo doba, po
kterou lze véc pouzit.

TIP: V situaci, kdy proddvajici odmita reklamaci
prijmout nebo odmitd vystavit reklamacni protokol se
musete obratit na Ceskou obchodni inspekci
(kontakty na www.coi.cz).

KDE REKLAMOVAT VADNE ZBOZi ?

Partnerem pro vyrizovani reklamace je
pro spotrebitele prodavajici, ktery za
vyrizeni reklamace také odpovida.

Reklamovat tak mutzete v provozovné, kde
jste vyrobek zakoupili, v sidle podnikani nebo v jiné
provozovneé téze firmy s podobnym sortimentem.

Priavo na opravu muzete uplatnovat také v
urceném servisu!

V provozovné musi byt po celou provozni
dobu pritomen pracovnik povéreny vyrizovat
reklamace. Nelze se tedy vymlouvat napr. na to,
ze vedouci je na dovolené nebo na obédé.

primérenou slevu s ceny véci.

Vyskytne se Vam vada po opravé opétovné nebo md
vyrobek vétsi pocet vad soucasné a nemuZete jej z tohoto
duvodu rFadné uzivat? Pak mdte prdvo odstoupit od
smlouvy. Jednd se o pripady treti oprdvnéné reklamace
stejné vady nebo c¢turté vady riizné. Stejné se posuzuji tri
vady projevené soucasne.

Dulezité: Svou volbu zpusobu reseni reklamace sdélte
prodavajicimu co nejdrive, v idedlnim pripadé jiz pri
uplatnéni reklamace a trvejte na zaznamenani Vaseho
pozadavku v reklamaénim protokolu!

DUKAZNi BREMENO

TIP: POKUD REKLAMUJETE DO SESTI
MESICU OD ZAKOUPENI ZBOZI ZAKON
PREDPOKLADA, ZE VADA EXISTOVALA
JIZ V DOBE PREVZETiI. PRODAVAJIcCi
MUZE PROKAZAT OPAK.

NAKLADY SPOJENE S REKLAMACI

V pripadé uznané, opravnéné reklamace ma spotrebitel
pravo na to, aby mu prodavajici nahradil acelné
vynalozené naklady, které v souvislosti s
reklamaci mél (muze se jednat o naklady na postovné
a dopravu zbozi, telefonni poplatky nebo naklady na
obstarani dukazniho prostiredku - znaleckého posudku).

LHUTA PRO VYRIZENI REKLAMACE

Prodavajici by mél o reklamaci rozhodnout ihned,
ve slozitych pripadech do tii pracovnich dnt. Do
této lhuty se vSak nezapocitava doba primérena
podle druhu vyrobku ¢&i  sluzby potrebna k
odbornému posouzeni vady.

Reklamace vcéetné pripadné opravy musi byt
vyrizena bez zbyteéného odkladu maximalné
do 30 dnu!

Pri pocitani dejte pozor na to, Ze
pronim dnem lhiity je aZ den
ndasledujici po uplatnéni
reklamace. Pocitaji se dny
kalendarni! Poslednim dnem musi
byt den pracovni.

S prodavajicim se spotrebitel mtze domluvit i na
lhaté delsi, nelze jej vSak k tomuto prodlouzeni
nutit.

PAMATUJTE: LHUTA PRO VYRIZENI
REKLAMACE JE TRICETIDENNI. POKUD NENI ZE
STRANY PRODEJCE DODRZENA, MATE PRAVO
NA ODSTOUPENI OD SMLOUVY.

ZAMITNUTI REKLAMACE

V pripadé, ze se prodavajici rozhodne reklamaci
zamitnout, musi toto své rozhodnuti nalezité
pisemné odtvodnit.

REKLAMOVAT TOTIZ NELZE VADY ZPUSOBENE
BEZNYM OPOTREBENIM A VADY, KTERE SI
KUPUJICI ZPUSOBIL SAM.

Proti zamitnuté reklamaci se spotrebitel muze
branit soudné. Vést soudni spor s prodavajicim je
vSak zpravidla finanéné i ¢asové nakladné, proto je
v nékterych pripadech vhodné nejdrive vyzkouset
mimosoudni zplisob reseni spottrebitelskych sport,
tzv. ADR. O moznosti vyuzit tohoto systému musi
byt spotrebitel v okamziku vzniku sporu ze strany
prodévajiciho informovan.




